
湖南省自然资源窗口问办协同系统建设

项目采购需求

一、项目概述

为落实“一网通办”政务服务改革要求，提升湖南省自然资源厅

窗口服务效能，拟建设智能问办协同系统。当前存在群众办事渠道单

一、咨询与办理分离、非工作时间服务缺位等问题。本项目旨在通过

人工智能技术构建集智能咨询、远程导办、业务代办、跨部门协同于

一体的问办一体化平台，实现以下目标：

1.智能客服：提供 24小时 AI 智能客服+8 小时人工坐席服务；

2.办事高效化：支持远程同屏指导、代为申办、疑难问题协同处

理；

3.渠道多元化：接入湖南省‘一网通办’系统、湘易办 APP、湖

南省自然资源厅网上办事大厅等政务服务渠道；

4.虚拟远程窗口：实现一对多虚拟服务窗口，实现线上远程代办、

帮办，与线下服务同质。

二、预算

18 万元。



三、采购内容

序

号
建设模块 模块内容 内容描述 备注

1
智能客服

引擎

语义识别 中文语义理解准确率≥95% 含 AI

开发

与训

练

响应效率 响应延迟≤500ms

多端访问 支持多终端(PC/移动)访问

2 问办协同

应用

自然资源窗

口端应用程

序

呼叫队列控制、座席状态控

制、呼叫应答、呼叫转移、一

对多服务模式、图文沟通、文

件传输、机器人辅助、文字沟

通、录制发送语音和播放语

音、语音对讲、视频对讲、应

答和控制对方桌面、历史记录

留存、数据分析、可视化图形

统计、系统后台设置、服中心

启停设置、人员基本信息设

置、后台工作时间设置、后台

公告设置、后台留言回复。

含

Web、

Andro

id 系

统集

成与

UI设

计

办事群众

PC端应用

呼叫发起、呼叫保持、文字沟

通、录制发送语音和播放语



程序 音、语音对讲、视频对讲、图

文沟通、文件传输、远程协助、

预约办事、服务评价。

办事群众移

动端应用程

序

服务中心选择、呼叫发起、呼

叫保持、文字沟通、语音转文

字、录制发送语音和播放语

音、语音对讲、视频对讲、预

约办事、服务评价、办理记录、

留言咨询。

业务代办远

程帮办

在问办协同系统中选择远程

帮办后可选择需帮办的业务

种类，系统会提示需准备的资

料，确认需帮办业务及材料信

息无误后可与扔客服远程连

线享受帮办服务。

跨部门工单

协同流转

工单创建满足条件，快速创建

工单，通过短信、邮件、OA

系统通知相关部门。

3
政务知识

库管理

自然资源领

域政策法规

库

定时更新维护自然资源领域

政策法规库。

含数

据架

构设

计与动态更新机 可通过大数据分析，系统可以



维护制 动态更新知识库。

4
软、硬件

环境建设
运行保障

依托窗口构设两个政务服务

虚拟窗口，配齐所需设备设

施，保证数据本地化存储及数

据安全。

含硬

件设

备购

置、安

装与

调试

四、技术参数要求

1、提供针对本项目的实施方案，方案需贴近采购人现有的

实际状况，熟悉采购人现有的系统运行情况，充分满足采购人以

下服务需求：①熟练掌握自然资源厅的业务流程。②熟练自然资

源厅各单位分布情况以及业务指南。③对接湖南省“一网通办”

系统、湘易办 APP、湖南省自然资源厅网上办事大厅。④问办协

同系统运行稳定率≥95%⑤用户咨询等待时长≤10分钟⑥问办协

同系统服务满意度≥95%。

2、投标人需承诺制定面向使用部门提供相应的操作手册，所有

的资料必须是中文书写。

五、商务技术需求条款

因本项目属于信息技术服务类的项目，为了保证成交供应商基本

的服务能力和服务水平，对投标人的资质等要求如下：



1、供应商应具备以下资格要求：

（一）具有独立承担民事责任的能力，提供营业执照副本扫描件；

（二）参加公开竞价活动前三年内，在经营活动中没有重大违法

记录，提供书面声明；

2、保密条款：严禁泄露政务数据、用户信息及系统架构（违者

承担法律责任）。

3、本次采购不接受联合体形式。

六、合同条款

（一）交付时限

本项目完成期限：合同签订后 60 工作日内完成。

交付地点：采购人指定地点。

（二）交付成果

1、文档类成果

（1）软件需求规格说明书。

（2）系统建设（或设计）方案。

（3）系统测试报告。

（4）系统安装部署手册。

（5）用户使用说明书。

2、系统类成果

在指定服务器上完成系统成果的安装部署，并完成调试，保证系

统功能正常运行。



3、验收标准

（1）功能测试通过率 100%。

（2）性能指标达标（响应延迟、准确率等）。

（三）售后服务要求

（1）售后服务要求

①所有产品负责 1 年的免费维护（自验收合格之日起）。

②软件故障报修的响应时间：24小时内到达现场。

③如果故障在检修 8 小时后仍无法排除，投标方应在 24 小时内

提供采用备份系统进行修复供招标人使用。

④供应商应满足现有软硬件环境部署情况和需求，提供系统升级

和系统安装部署方面的技术支持服务。

（2）培训要求

①提供技术和系统操作等方面的培训。

②实施过程中提供一次全面的培训，培训内容包括系统操作培

训、配置管理和系统维护培训等。

③供应商必须为所有被培训人员提供培训用文字资料和讲义等

相关培训资料。

（四）数据安全保密要求

成交供应商有义务对采购人的数据信息保密，信息包括但不限于

采购人计算机存储的信息数据、自然资源领域涉密和敏感数据、网络

结构信息、应用系统、采购人电话目录、组织结构图表、储运设备及

方法，以及任何可能被泄露的信息。



（五）付款方式及付款条件

付款方式：国库集中支付。

付款条件：

第一阶段付款：合同签订后 15个工作日内，采购人向成交供应

商支付合同金额 30%；

第二阶段付款：验收合格后 20个工作日内，采购人向成交供应

商支付合同金额 70%；

上述所有条款，供应商需要在响应文件中逐一全部响应，否则视

为无效响应。
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